


คู่มือ
ปฏิบัติการการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน

การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
โรงพยาบาลเขาสุกิม



คำนำ 
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ได้วางหลักเกณฑ์ 

มาตรฐานในการดำเนินการเรื ่องราวร้องทุกข์ ให้ทุกส่วนราชการมีหลักปฏิบัติในการดำเนินการเรื ่องราว  
ร้องทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทางเดียวกัน เว้นแต่การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ต้องดำเนินการตามขั้นตอน
หรือกระบวนการทางกฎหมายอื่น  

โรงพยาบาลเขาสุกิม ในฐานะหน่วยงานหลักในการให้บริการดูแลสุขภาพประชาชนโดยรวม  
ในด้าน การรักษา การส่งเสริมสุขภาพ การควบคุมป้องกันโรค การฟื้นฟูสภาพร่างกายและการคุ้มครอง
ผู้บริโภค จำเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ศูนย์บริหารจัดการเรื ่อง
ร ้องเร ียน โรงพยาบาลเขาสุกิมจึงมีภารกิจสำคัญในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหา  
ตามข้อร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ เพื่อหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ ฯลฯ นอกจากนี้ยังให้
ความสำคัญกับ กระบวนการในการจัดการเร ื ่องราวร ้องทุกข์ ด ้วยการจัดทำและกำหนดมาตรฐาน  
การปฏิบัติงานที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น ให้สอดคล้องกับนโยบายและแผน
ยุทธศาสตร์การจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์ พ.ศ. 2557 ภายใต้หลักนิติธรรมและความเสมอภาค ลดผลกระทบ
ที่จะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง ทางตรงและทางอ้อมได้อย่างมีคุณภาพ ตลอดจนเป็นการสร้างความเชื่อมั่น 
และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีกับโรงพยาบาลเขาสุกิม  

โรงพยาบาลเขาสุกิม หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ที่จะนำไปเป็นมาตรฐาน  
การ ปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมและสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมี  
คุณภาพ 

 

 

                                                                                 โรงพยาบาลเขาสุกิม 
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๑. หลกัการและเหตุผล  

ภายใต-ความเปล่ียนแปลงอยKางรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางสKวนได-รับผลกระทบและประสบ 

ป̀ญหาท่ีหลากหลาย จนกลายเปSนป̀ญหาความเดือดร-อนของประชาชน ซ่ึงนับวันย่ิงมีจำนวนเพ่ิมมากข้ึน สKงผล 

ให-ประชาชนต-องพ่ึงพาสKวนราชการเพ่ือคล่ีคลายป̀ญหา โดยการร-องทุกข5/ร-องเรียนไปยังสKวนราชการตKาง ๆ ท่ีมี

อยูK เร่ืองราวร-องทุกข5เปSนส่ิงสะท-อนป̀ญหาของประชาชนท่ีบKงบอกความรู-สึกและความคาดหวัง ของประชาชน

ท่ีมีตKอการดำเนินการตามภารกิจของสKวนราชการ ในฐานะหนKวยงานผู-ใช-อำนาจฝnายบริหารตาม ระบอบ

ประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร-อนของประชาชน รัฐบาลได-ให-ความสำคัญกับ นโยบายการ

บริหารงานภาครัฐ โดยใช-หลักธรรมาภิบาลท่ีสKงเสริมให-ประชาชนเข-ามามีสKวนรKวม โดยเฉพาะ อยKางย่ิงการเปoด

โอกาสให-ประชาชนสามารถเสนอเร่ืองราวร-องทุกข5 แจ-งเบาะแส เสนอข-อคิดเห็น คำติชม ได-สะดวก รวดเร็ว 

และปลอดภัย ท้ังน้ีภาครัฐมีหน-าท่ีต-องดำเนินการชKวยเหลือประชาชนผู-เดือดร-อนให-เปSนไป ด-วยความเสมอภาค 

โปรKงใสและเปSนธรรม การร-องทุกข5/ร-องเรียนของประชาชนถือเปSนเสียงสะท-อนให-ภาครัฐ ทราบวKาการ

บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน-อยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนKวยงาน ของรัฐได-

ตระหนักและให-ความสำคัญกับการแก-ไขป̀ญหาเร่ืองร-องเรียน/ร-องทุกข5ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟ̀ง

ความคิดเห็น เปoดโอกาสให-ประชาชนเข-ามามีสKวนรKวม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและ หนKวยงานของรัฐ

มากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต-องการของประชาชนและเสริมสร-าง ความสงบสุขให-เกิดข้ึน ในสังคม โดยเฉพาะ

เม่ือประเทศมีการพัฒนาทางด-านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยKางตKอเน่ืองทำให-เกิดการ เปล่ียนแปลงอยKาง

รวดเร็ว นำไปสูKการแขKงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปSนเหตุให-ประชาชนท่ีได-รับความ เดือดร-อน ประสบป̀ญหา

หรือไมKได-รับความเปSนธรรม อาจเปSนเหตุให-มีการร-องเรียน/ร-องทุกข5ตKอหนKวยงาน ตKาง ๆ เพ่ิมข้ึน โรงพยาบาล

เขาสุกิมได-เล็งเห็นความสำคัญของเร่ืองดังกลKาวน้ี จึงได-จัดทำคูKมือการจัดการ เร่ืองราวร-องทุกข5ข้ึน โดยมี

วัตถุประสงค5ดังน้ี  

๑. เพ่ือให-บุคลากรผู-เก่ียวข-องหรือเจ-าหน-าท่ีผู-รับผิดชอบสามารถนำไปเปSนกรอบแนวทางการ 

ดำเนินงานให-เกิดเปSนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเร่ืองราวร-องทุกข5 ได-อยKางมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให-ม่ันใจวKากระบวนการรับเร่ืองราวร-องทุกข5 ใช-เปSนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน ท่ี

สอดคล-องกับข-อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ5และกฎหมายท่ีเก่ียวข-อง การรับเร่ืองราวร-องทุกข5อยKาง ครบถ-วน

และมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือเปSนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถKายทอดให-กับผู-ท่ีเข-ามาปฏิบัติงาน 

ใหมK พัฒนาให-การทำงานเปSนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรKให-กับบุคคลภายนอกหรือผู-มารับบริการ ให-

สามารถเข-าใจและใช-ประโยชน5จากกระบวนการท่ีมีอยูK รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ 

ปฏิบัติงาน  

๔. เพ่ือพิทักษ5สิทธิของประชาชนและผู-ร-องเรียน/ร-องทุกข5ตามรัฐธรรมนูญแหKงราชอาณาจักรไทย 
................................................ 
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๒. ระบบบริหารจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์  
๒.๑ หน่วยงานที่รับผิดชอบ  

 
 

 
๒.2 ขอบเขต  

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงพยาบาลเขาสุกิม สำหรับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หน่วยงานในโรงพยาบาลเขาสุกิมโดยผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

2. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์โรงพยาบาลเขาสุกิม หมายเลขโทรศัพท์ 0 3949 5225-7  
    นอกเวลาราชการ 0 3949 5225-7 ต่อ 108 งานอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน (ER) 
3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์  
     - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  

     - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  
ส่งมายังโรงพยาบาลเขาสุกิม 50/1 หมู่ 12 ต.เขาบายศรี อ.ท่าใหม่ จ.จันทบุรี 22120  

4. ร้องเรียนผ่านตู้รับความคิดเห็นบริเวณโดยรอบในโรงพยาบาลเขาสุกิม โดยเขียนใบร้องเรียน  
ตามท่ีโรงพยาบาลกำหนด ในช่วงเวลา 08.30 – 16.30 น. 

5. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์โรงพยาบาลเขาสุกิม http://1.179.198.30/khaosukim 
6. ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) khaosukim10836@gmail.com 
7. ร้องเรียนผ่านทางเพจ Facebook : โรงพยาบาลเขาสุกิม  
8. ร้องเรียนผ่านสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรี  
9. ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดจันทบุรี  
10. ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล สายด่วนสำนักนายกรัฐมนตรี โทร 1111 
11. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น  

 

ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์
โรงพยาบาลเขาสุกิม 

กลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์ กลุ่มงานการพยาบาล กลุ่มงานบริการด้าน 
ปฐมภูมิและองค์รวม 

 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

http://1.179.198.30/khaosukim
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๒.๓ บทบาทหน<าท่ีของหน#วยงานท่ีรับผิดชอบ 

๒.๓.๑ ศูนยJบริหารจัดการเร่ืองราวร<องทุกขJ โรงพยาบาลเขาสุกิม 

๑) เปSนศูนย5กลางในการประสานการแก-ไขป̀ญหาตามข-อร-องเรียน/ร-องทุกข5ของประชาชนในภาพรวม

ของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๒) ประมวลประเด็นป̀ญหาเร่ืองราวร-องทุกข5เพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก-ไขหรือนำเสนอผู-บริหาร

พิจารณาส่ังการ 

๓) ติดตามผลการดำเนินการแก-ไขป̀ญหาเร่ืองราวร-องทุกข5ให-ได-ข-อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ 

๔) อำนวยความสะดวกแกKมวลชนท่ีมาพบหรือมาชุมนุมเรียกร-องตKอผู-บริหารของโรงพยาบาล เขาสุกิม 

๕) จัดระบบและพัฒนาเครือขKายการจัดการเร่ืองราวร-องทุกข5 เพ่ือดำเนินการแก-ไขป̀ญหาให-เปSน

เอกภาพ 

๖) จัดทำฐานข-อมูลตKางๆ เก่ียวกับป̀ญหาเร่ืองราวร-องทุกข5ให-เปSนป̀จจุบัน และเอ้ืออำนวยตKอผู-บริหาร

ในการเรียกใช-ข-อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 

๗) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน-าในการดำเนินการแก-ไขป̀ญหาในภาพรวมของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

มีหน-าท่ีรับผิดชอบดังน้ี  

๑) การเสริมสร-างวินัยและระบบคุณธรรม ให-กับเจ-าหน-าท่ีในโรงพยาบาลเขาสุกิมซ่ึงประกอบด-วย 

ข-าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ-างประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม 

พระราชบัญญัติระเบียบข-าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวKาด-วยพนักงานราชการ 

พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังวKาด-วยลูกจ-างประจำของสKวนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบ 

กระทรวงสาธารณสุขวKาด-วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖  

๒) การสอบสวน/พิจารณาเก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ-าหน-าท่ี ตามพระราชบัญญัติความรับ 

ผิดทางละเมิดของเจ-าหน-าท่ี พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวKาด-วยหลักเกณฑ5การปฏิบัติ 

เก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ-าหน-าท่ี พ.ศ.๒๕๓๙  

๓) การดำเนินคดีปกครองในสKวนท่ีเก่ียวข-อง ดังน้ี 

๓.๑ ประสานปรึกษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการดำเนินการ  

เก่ียวกับการสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข-อเท็จจริง กรณีมีการร-องเรียนกลKาวหาวKาเจ-าหน-าท่ีในสังกัด 

โรงพยาบาลเขาสุกิมกระทำผิดวินัย และการสอบข-อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของเจ-าหน-าท่ี  

๓.๒ การพิจารณาเร่ืองอุทธรณ5 เร่ืองร-องทุกข5 และเร่ืองขอความเปSนธรรม 

๔) รวบรวมข-อมูล ข-อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข-อพิพาทในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึนหรือเช่ือ

วKาได-เกิดข้ึนในโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๕) ประสานปรึกษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการให-คำปรึกษาแนะนำการ 

ดำเนินคดี ข-อกฎหมายเก่ียวกับคดีทางการแพทย5และกฎหมายท่ัวไปแกKแพทย5 ทันตแพทย5 พยาบาล เจ-าหน-าท่ี 

ในสังกัดและประชาชนท่ัวไป  



 
 

๖ 

๖) เจรจาไกลKเกล่ียข-อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๗) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการเตรียมคดีเพ่ือสKงให-กับ 

พนักงานอัยการแก-ตKางคดีแพKงและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๘) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการเตรียมคดีและแก-ตKาง

คดีอาญา ท่ีพนักงานอัยการหรือผู-เสียหายฟZองคดีอาญาตKอหนKวยงานและเจ-าหน-าท่ีในคดีเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาล  

๙) ศึกษาวิเคราะห5ข-อมูล สถานการณ5และป̀ญหาเก่ียวกับการให-บริการทางการแพทย5และเสนอ 

แนวทางเพ่ือปZองกัน แก-ไข การฟZองร-องหรือข-อพิพาทอันเน่ืองมาจากการให-บริการทางการแพทย5  

๑๐) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการตรวจสอบข-อเท็จจริง 

สอบสวน พิจารณา เก่ียวกับเร่ืองร-องเรียน/ร-องทุกข5เก่ียวกับทางการแพทย5และสาธารณสุขและการให-บริการ 

ของเจ-าหน-าท่ีของโรงพยาบาลเขาสุกิมและเจรจาไกลKเกล่ียข-อพิพาทท่ีเกิดจากการบริการทางการแพทย5และ

สาธารณสุขโดยมีกฎหมายท่ีอยูKในความรับผิดชอบคือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหKงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  

 

๒.๔ คาํจํากดัความ 

ส#วนราชการ หมายถึง สKวนราชการตามกฎหมายวKาด-วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ

หนKวยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยูKในกำกับของทางราชการ ฝnายบริหาร แตKไมKรวมถึงองค5กรปกครองสKวนท-องถ่ินและ 

รัฐวิสาหกิจ  

ผู<บริหาร หมายถึง ผู-มีอำนาจลงนามหรือส่ังการในข้ันตอนตKางๆ เพ่ือให-เร่ืองร-องเรียนได-รับการแก-ไข 

เปSนท่ียุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองราวร-องทุกข5ให-เกิดประโยชน5สูงสุด  

ผู<รับบริการ หมายถึง ผู-ร-องเรียนหรือผู-ได-รับความเดือดร-อนหรือต-องการเสนอแนะข-อคิดเห็นหรือให- 

ข-อมูลตลอดจน ผู-มีสKวนได-สKวนเสียในเร่ืองร-องเรียนน้ันๆ  

ผู<ร<องทุกขJ หมายถึง ผู-ได-รับความเดือดร-อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร-อนหรือเสียหายจากการ 

ปฏิบัติงานของเจ-าหน-าท่ีหรือสKวนราชการ หรือจำเปSนต-องให-สKวนราชการชKวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ือง 

ทุกข5  

การร<องทุกขJ หมายถึง การร-องตKอผู-บังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป หรือผู-มีอำนาจหน-าท่ีพิจารณาวินิจฉัย 

เร่ืองร-องทุกข5ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เน่ืองจากเกิดความทุกข5จากการกระทำของผู-บังคับบัญชา เพ่ือให- 

ผู-บังคับบัญชาได-ทบทวนปฏิบัติและแก-ไขในสKวนท่ีไมKถูกต-อง หรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต-องท่ีได-ปฏิบัติให-ผู- ร-อง

ทุกข5ทราบและหายข-องใจ หรือให-ผู-บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได-พิจารณาให-ความเปSนธรรม  

คำร<องทุกขJ หมายถึง เร่ืองท่ีผู-ร-องทุกข5ซ่ึงได-รับความเดือดร-อนหรือเสียหายเน่ืองจากเจ-าหน-าท่ี ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิมท่ีได-ย่ืนหรือสKงถึงเจ-าหน-าท่ีตามชKองทางตKางๆ  

เร่ืองร<องเรียน หมายถึง ความเดือดร-อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน-าท่ีตKางๆของเจ-าหน-าท่ี ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิม เชKน การให-บริการของเจ-าหน-าท่ีในโรงพยาบาล การจัดซ้ือจัดจ-าง การบรรจุแตKงต้ัง 

ข-าราชการ พนักงานราชการและลูกจ-าง ข-อเสนอแนะและ/หรือข-อคิดเห็นตKางๆ  



 
 

๗ 

การร<องเรียนกระทำผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร-องเรียนกลKาวหาวKาเจ-าหน-าท่ีของโรงพยาบาล 

เขาสุกิม ได-แกK ข-าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ-างประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทำผิดวินัย โดยมีการฝnาฝ\นข-อห-ามหรือข-อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได-กำหนดไว-วKาเปSนความผิดทาง

วินัยและได-กำหนดโทษไว- ท้ังน้ีอาจเปSนท้ังเร่ืองเก่ียวกับงานราชการหรือเร่ืองสKวนตัว  

หน#วยรับเร่ืองร<องเรียน/ร<องทุกขJ หมายถึงศูนย5บริหารจัดการเร่ืองราวร-องทุกข5ของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

หน#วยงานดำเนินการเร่ืองร<องเรียน/ร<องทุกขJ หมายถึง หนKวยงานท่ีมีหน-าท่ีในการจัดการแก-ไขกับ 

เร่ืองร-องเรียน/ร-องทุกข5น้ันๆ ประกอบด-วย กลุKมงานประกันสุขภาพฯ กลุKมงานการพยาบาล กลุKมงานบริการ 

ปฐมภูมิฯ กลุKมงานบริหารท่ัวไป  

ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเร่ืองร-องเรียนร-องทุกข5ต้ังแตKต-นจนถึงการได-รับการแก-ไขหรือได- 

ข-อสรุป เพ่ือแจ-งผู-ร-องทุกข5 

การอุทธรณJ หมายถึง การไมKเห็นด-วยตKอมติหรือมาตรการใด ๆ ท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมีป̀ญหา 

ในมติหรือมาตรการน้ันๆและต-องการให-มีการทบทวน  

บัตรสนเท#หJ หมายถึงเฉพาะจดหมายฟZองหรือกลKาวโทษผู-อ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดล-อมปรากฏชัด

แจ-ง ช้ีพยานบุคคลแนKนอน เพ่ือใช-เปSนข-อมูลประกอบการพิจารณาวKามีเหตุผลหรือพฤติการณ5เช่ือมโยง พอท่ีจะ

เช่ือในเบ้ืองต-นได-หรือไมKเพียงใดวKาข-อกลKาวหาควรจะเปSนเชKนน้ัน  

การบริหาร หมายถึง การท่ีสKวนราชการดำเนินการด-านการบริหารจัดการโดยเปoดเผย โปรKงใส และ 

เปSนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน5และผลเสียทางสังคม ภาระตKอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค5ท่ีจะ

ดำเนินการและประโยชน5ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได-รับประกอบกัน  

การบริการทางการแพทยJและสาธารณสุข หมายถึง การให-บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ 

ทางการแพทย5หรือสาธารณสุขของหนKวยบริการ แล-วเกิดเหตุการณ5ท่ีไมKพึงประสงค5 มีความเสียหายเกิดข้ึน กับ

ผู-รับบริการและผู-รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให-บริการดังกลKาว หรือเรียกร-องให-เจ-าหน-าท่ี หนKวย

บริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  

เร่ืองร<องเรียนบริการทางการแพทยJ หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆจากบุคคลหรือองค5กร ท่ีแสดงให-

ปรากฏได-วKามีการให-บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย5หรือสาธารณสุขของหนKวยบริการ 

แล-วเกิดเหตุการณ5ท่ีไมKพึงประสงค5 มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู-รับบริการและผู-รับบริการหรือ 

ญาติมีความสงสัยในการให-บริการดังกลKาว หรือเรียกร-องให-เจ-าหน-าท่ีหนKวยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  

ความขัดแย<ง หมายถึง ประเด็นป̀ญหาท่ีเกิดข้ึนระหวKางผู-ให-บริการและผู-รับบริการอันเกิดจากการให-

หรือรับบริการสาธารณสุข นำไปสูKความไมKพึงพอใจ การร-องเรียนหรือฟZองร-อง อาจเปSนความขัดแย-งท่ีแฝงอยูK

กำลังเกิดข้ึนมีการแสดงออกชัดเจนหรือเปSนกรณีพิพาทแล-วในระบบการแพทย5  



 
 

๘ 

การเจรจาไกล#เกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกลKเกล่ียด-วยการส่ือสารสนทนาระหวKางคูKกรณีหรือผู-แทน 

ต้ังแตKเร่ิมมีความขัดแย-ง เพ่ือหาทางออกของป̀ญหาและข-อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วรKวมกันและเพ่ือมิให-ความ 

ขัดแย-งบานปลาย  

การเจรจาไกล#เกล่ียคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลKเกล่ียด-วยความชKวยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเปSน 

กลาง ทำหน-าท่ีชKวยให-เกิดกระบวนการกลุKมปรึกษาหารือรKวมกัน ด-วยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดีตKอกัน 

คูKกรณีเกิดข-อตกลงท่ีพึงพอใจรKวมกันโดยคนกลางไมKได-มีหน-าท่ีตัดสินใจแทนคูKกรณี  

ผู<ไกล#เกล่ีย หมายถึง เจ-าหน-าท่ีท่ีได-รับการแตKงต้ังให-เปSนผู-ไกลKเกล่ียความขัดแย-งในระบบการแพทย5 

หรือผู-ได-รับมอบหมาย หรืออาจเปSนบุคคลภายนอกท่ีคูKกรณียอมรับรKวมไกลKเกล่ียด-วยก็ได-  

การชุมนุมเรียกร<อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุKมคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเร่ืองตKางๆ 

เชKน การดำเนินชีวิต ส่ิงแวดล-อม สุขอนามัย ฯลฯ ซ่ึงสKวนใหญKจะเปSนสภาพป̀ญหาท่ีกลุKมคนได-รับผลกระทบ 

เปSนการรวมตัวท่ีสะท-อนให-เห็นถึงป̀ญหาความเดือดร-อนของกลุKมคน และ/หรือได-รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติงานของเจ-าหน-าท่ีสาธารณสุข  
 

๒.๕ ประเภทเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย#างท่ีเปVนรูปธรรม 

๑. การให-บริการ

ทางการแพทย5

และสาธารณสุข  
 
 

การให-บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ

ทางการแพทย5หรือสาธารณสุข ของหนKวย

บริการ แล-วเกิดเหตุการณ5ท่ีไมK พึงประสงค5 มี

ความเสียหายเกิดข้ึนกับ ผู-รับบริการ และ

ผู-รับบริการหรือญาติมี ความสงสัยในการ

ให-บริการดังกลKาว หรือ เรียกร-องให-เจ-าหน-าท่ี

หนKวยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวง

สาธารณสุข หรือ กระทรวงสาธารณสุข

รับผิดชอบ  
 

การร-องเรียนเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาลของเจ-าหน-าท่ี เชKน 

การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรักษา 

ผิดพลาด ฯลฯ  
 
 

๒. คุณภาพการ

ให-บริการ 

 

การท่ีผู-ร-องเรียนแจ-งร-องเรียนเก่ียวกับการ 

ให-บริการทางการแพทย5และสาธารณสุขท่ี เกิด

ข้ึนกับหนKวยบริการ  

 

๑. รอตรวจนาน 

๒. แพทย5/พยาบาล/เจ-าหน-าท่ี

สาธารณสุขทำงานลKาช-า 

๓. แพทย5ปฏิเสธการรักษา 

๔. กริยาไมKเหมาะสม/วาจาไมKสุภาพ  

๕. ไมKเต็มใจให-บริการ  

 

 



 
 

๙ 

ประเภท นิยาม ตัวอย#างท่ีเปVนรูปธรรม 

๓. การบริหารจัดการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔. วินัยข-าราชการ  

การท่ีสKวนราชการดำเนินการด-านการ

บริหารจัดการโดยเปoดเผย โปรKงใสและเปSน

ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน5และผลเสีย

ทางสังคม ภาระตKอประชาชน คุณภาพ 

วัตถุประสงค5ท่ีจะดำเนินการและประโยชน5

ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได-รับ

ประกอบกัน  

 

 

 

 

 

 

 

กฎ ระเบียบตKางๆท่ีวางหลักเกณฑ5ข้ึนมา 

เปSนกรอบควบคุมให-ข-าราชการปฏิบัติ 

หน-าท่ีและกำหนดแบบแผนความประพฤติ 

ของข-าราชการ เพ่ือให-ข-าราชการประพฤติ 

ปฏิบัติหน-าท่ีราชการเปSนไปด-วยความ 

เรียบร-อย โดยกำหนดให-ข-าราชการวางตัว 

ให-เหมาะสมตาม พ.ร.บ.ระเบียบ

ข-าราชการ พลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  

 

  

๑. การบริหารท่ัวไปและงบประมาณ 

ร-องเรียนโดยกลKาวหาผู-บริหาร 

เจ-าหน-าท่ีของหนKวยงานมีพฤติกรรมสKอ

ในทางไมKสุจริต  

๒. การบริหารงานพัสดุ ร-องเรียนโดย 

กลKาวหาวKาผู-เก่ียวข-องในการจัดซ้ือจัด 

จ-างมีพฤติกรรมสKอไปในทางไมKโปรKงใส 

๓. การบริหารงานบุคคล ร-องเรียนโดย 

กลKาวหาวKาผู-บริหารและผู-เก่ียวข-อง 

ดำเนินการเก่ียวกับการแตKงต้ัง การ 

เล่ือนตำแหนKง การพิจารณาความดี 

ความชอบและการแตKงต้ังโยกย-ายไมK 

ชอบธรรม ฯลฯ 

 

การไมKปฏิบัติหน-าท่ีตามบทบัญญัติวKา 

ด-วยวินัยข-าราชการตามท่ีกฎหมาย

กำหนด  

๕. การทุจริต การปฏิบัติหรือละเว-นการปฏิบัติอยKางใดใน 

ตำแหนKงหรือหน-าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว-น 

การปฏิบัติอยKางใดในพฤติการณ5ท่ีอาจทำ

ให-ผู-อ่ืนเช่ือวKามีตำแหนKงหรือหน-าท่ี ท้ังท่ี

ตนมิได-มีตำแหนKงหน-าท่ีน้ันหรือใช-อำนาจ  

ในตำแหนKงหรือหน-าท่ีเพ่ือประโยชน5ท่ีมิ

ควรได-โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู-อ่ืน 

๑. การจัดซ้ือจัดจ-างเก่ียวกับพัสดุ 

ครุภัณฑ5 การกKอสร-าง 

๒. การบริหารงานของหนKวยงานท่ีสKอ 

ไปในทางไมKสุจริต ฯลฯ   



 
 

๑๐ 

ประเภท นิยาม ตัวอย#างท่ีเปVนรูปธรรม 

๖. คKาตอบแทน  

 

 

 

 

 

 

 

๗. ขัดแย-งกับเจ-าหน-าท่ี/ 

หนKวยงานของรัฐ  

 

 

 

 

๘. สวัสดิการของรัฐ  

 

 

 

 

 

๙. ข-อเสนอแนะและ

ข-อคิดเห็น 

การจKายเงินคKาตอบแทนในการปฏิบัติงาน 

ของเจ-าหน-าท่ี มีเจตนารมณ5เพ่ือการจKาย 

คKาตอบแทนสำหรับเจ-าหน-าท่ีท่ีปฏิบัติงาน 

ในหนKวยบริการในชKวงนอกเวลาราชการ 

และเจ-าหน-าท่ีท่ีปฏิบัติงานนอกหนKวย 

บริการ หรือตKางหนKวยบริการท้ังในเวลา 

ราชการและนอกเวลาราชการ  

 

การท่ีผู-ร-องเรียนหรือผู-เสียหายของ 

หนKวยงาน ร-องเรียนเจ-าหน-าท่ีหรือ 

หนKวยงานเก่ียวกับการกระทำใดๆท่ีมีผล 

กKอให-เกิดความเสียหายอยKางใดอยKางหน่ึง 

ตKอผู-ร-องเรียนหรือหนKวยงาน  

 

ระบบทางสังคมท่ีรัฐให-หลักประกันแกK 

ประชาชนทุกคนอยKางเทKาเทียมกันในด-าน 

ป̀จจัยพ้ืนฐานท่ีจำเปSนสำหรับการมี

คุณภาพ ชีวิตท่ีดี 

 

 

การท่ีผู-ร-องเรียนแสดงออกทางความ

คิดเห็น หรือการเสนอแนะท่ัวไปเก่ียวกับ

การให-บริการทางการแพทย5และ

สาธารณสุข 

๑. การเบิกจKายเงิน พตส. 

๒. คKาตอบแทนไมKทำเวชปฏิบัติ 

๓. คKาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 

ราชการ 

๔. คKาปnวยการ อสม. ฯลฯ 

 

 

 

เจ-าหน-าท่ียืมเงินประชาชนแล-วไมKคืน 

ฯลฯ  

 

 

 

 

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ 

ได-รับบริการปZองกันและรักษาโรคตาม 

ชุดสิทธิประโยชน5 

๒. กองทุนประกันสังคม  

๓. กองทุนข-าราชการบำนาญ ฯลฯ  

 

๑. การปรับปรุงระบบการให-บริการ ทาง

การแพทย5และสาธารณสุข 

๒. การปรับปรุงส่ิงอำนวยความ สะดวก

และส่ิงแวดล-อม  

๓. การเพ่ิมบุคลากร 

๔. การเพ่ิมอุปกรณ5ทางการแพทย5 ฯลฯ 

 

  
 

 

 

 



 
 

๑๑ 

๒.๖ หลกัเกณฑใ์นการรับเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๒.๖.๑ ใชถ้อ้ยคาํหรือขอ้ความสุภาพ ประกอบด-วย 

๑) ช่ือ ท่ีอยูKของผู-ร-องเรียน/ร-องทุกข5 ชัดเจน 

๒) วัน เดือน ป� ของหนังสือร-องเรียน/ร-องทุกข5 

๓) ข-อเท็จจริง หรือ พฤติการณ5ของเร่ืองท่ีร-องเรียน ปรากฏอยKางชัดเจนวKาได-รับความเดือดร-อนหรือ  

เสียหาย ต-องการให-แก-ไขดำเนินการอยKางไร หรือช้ีชKองทางแจ-งเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจ-าหน-าท่ี/ 

หนKวยงาน ชัดแจ-งเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได-  

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ-ามี)  

๒.๖.๒ ขอ้ร้องเรียนตอ้งเป็นเรื1องจริงที1มีมูลเหตุ มิได-หวังสร-างกระแสหรือสร-างขKาวท่ีเสียหายตKอ

บุคคลอ่ืนหรือหนKวยงานท่ีเก่ียวข-อง  

๒.๖.๓ เป็นเรื1องที1ประสงคข์อใหท้างราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจดัความเดือดร้อน 

๒.๖.๔ เป็นเรื1องที1ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติ

หน-าท่ีตKางๆของเจ-าหน-าท่ี  

๒.๖.๕ เรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที1มีขอ้มูลไม่ครบถว้น ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาขอ้มูลเพิ1มเติม 

ไดใ้นการดำเนินการตรวจสอบหาข-อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให-ยุติเร่ือง หรือรับทราบเปSนข-อมูลและเก็บ 

เปSนฐานข-อมูล  

๒.๖.๖ ไม่เป็นคาํร้องเรียนที1เขา้ลกัษณะดังตKอไปน้ี  

๑) คำร-องเรียนท่ีเปSนบัตรสนเทKห5 เว-นแตKบัตรสนเทKห5ระบุหลักฐานพยานแวดล-อมชัดเจนและเพียง 

พอท่ีจะทำการสืบสวนสอบสวนตKอไปได- ซ่ึงเปSนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะ 

รับไว-พิจารณาเปSนการเฉพาะเร่ือง  

๒) คำร-องเรียนท่ีเข-าสูKกระบวนการยุติธรรมแล-วหรือเปSนเร่ืองท่ีศาลได-มีคำพิพากษาหรือคำส่ังท่ีสุดแล-ว  

๓) เร่ืองร-องเรียนท่ีอยูKในอำนาจหน-าท่ีของหนKวยงานท่ีมีหน-าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค5กรอิสระท่ี 

กฎหมายกำหนดไว-เปSนการเฉพาะ เว-นแตKคำร-องจะระบุวKาหนKวยงานดังกลKาวไมKดำเนินการ หรือดำเนินการแล-ว 

ยังไมKมีผลความคืบหน-า ท้ังน้ี ข้ึนอยูKกับดุลยพินิจของผู-บังคับบัญชา  

๔) คำร-องเรียนท่ีเกิดจากการโต-แย-งสิทธิระหวKางบุคคลตKอบุคคลด-วยกัน  

นอกเหนือจากหลักเกณฑ5ดังกลKาวข-างต-นแล-ว ให-อยูKในดุลยพินิจของผู-บังคับบัญชาวKาจะรับไว-พิจารณา หรือไมK

เปSนเร่ืองเฉพาะกรณี  
 
๒.๗ หลกัเกณฑแ์ละวธีิการร้องทุกข ์และการพิจารณาวนิิจฉยัร้อง กรณีของขา้ราชการพลเรือนสามญั 

๒.๗.๑ กรณีคบัขอ้งใจที1จะร้องทุกขไ์ด ้ความคับข-องใจอันเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5ของข-าราชการ

น้ัน ต-องมีลักษณะ ดังน้ี 

๑) ไมKชอบด-วยกฎหมาย ไมKวKาจะเปSนการปฏิบัติหรือไมKปฏิบัติโดยไมKมีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจท่ี

ไมKถูกต-องตามกฎหมาย หรือไมKถูกต-องตามรูปแบบข้ันตอน หรือวิธีการอันเปSนสาระสำคัญท่ีกาหนดไว-สำหรับ 



 
 

๑๒ 

การน้ัน หรือโดยไมKสุจริต หรือมีลักษณะเปSนการเลือกปฏิบัติท่ีไมKเปSนธรรม หรือมีลักษณะเปSนการสร-างข้ันตอน 

โดยไมKจำเปSนหรือสร-างภาระให-เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเปSนการใช-ดุลยพินิจโดยมิชอบ  

๒) ไมKมอบหมายให-ปฏิบัติ  

๓) ประวิงเวลา หรือหนKวงเหน่ียวการดำเนินการบางอยKางอันเปSนเหตุให-เสียสิทธิ หรือได-รับสิทธิ 

ประโยชน5อันพึงมีพึงได-ในเวลาอันสมควร  

๔) ไมKเปSนไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒  

๒.๗.๒ ผูมี้อานาจพิจารณาและวนิิจฉยัร้องทุกข ์ 

เพ่ือให-เกิดความเข-าใจและความสัมพันธ5อันดีระหวKางกัน เม่ือมีป̀ญหาเกิดข้ึนควรจะได-ปรึกษาหรือทำ 

ความเข-าใจกัน โดยผู-บังคับบัญชาต-องให-โอกาสและรับฟ̀ง หรือสอบถามเก่ียวกับป̀ญหาดังกลKาว เพ่ือเปSน 

แนวทางแหKงการทำความเข-าใจและแก-ป̀ญหาท่ีเกิดข้ึนในช้ันต-น แตKถ-าผู-มีความคับข-องใจไมKประสงค5จะ 

ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล-วไมKได-รับคำช้ีแจง หรือได-รับคำช้ีแจงแล-วไมKเปSนท่ีพอใจ ก็ให-ร-องทุกข5ตามกฎ 

ก.พ.ค. ได- ดังน้ี  

ก. เหตุเกิดจากผูบ้งัคบับญัชา ให-ร-องทุกข5ตKอผู-บังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไปตามลำดับคือ  

๑) กรณีท่ีเหตุแหKงการร-องทุกข5เกิดจากผู-บังคับบัญชาในราชการบริหารสKวนภูมิภาคท่ีต่ำกวKา ผู-วKา

ราชการจังหวัด เชKน สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผู-อำนวยการโรงพยาบาล นายแพทย5สาธารณสุข จังหวัด ให-

ร-องทุกข5ตKอผู-วKาราชการจังหวัด และให-ผู-วKาราชการจังหวัดเปSนผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5  

๒) กรณีท่ีเหตุแหKงการร-องทุกข5เกิดจากผู-บังคับบัญชาในราชการบริเวณสKวนกลางท่ีต่ำกวKาอธิบดี เชKน 

ผู-อำนวยการกอง หรือผู-อำนวยการสำนัก ให-ร-องทุกข5ตKออธิบดี และให-อธิบดีเปSนผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 

สำหรับกรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขน้ัน ถ-าเหตุเกิดจากผู-อำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน พระ

บรมราชชนก และผู-อำนวยการสำนักหรือหนKวยงานสKวนกลาง จะต-องร-องทุกข5ตKอปลัดกระทรวง สาธารณสุข 

(ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเปSนผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5  

๓) กรณีท่ีเหตุแหKงการร-องทุกข5เกิดจากผู-วKาราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให-ร-องทุกข5ตKอปลัดกระทวงซ่ึง 

เปSนผู-บังคับบัญชาของผู-ร-องทุกข5 และให-ปลัดกระทรวงเปSนผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 อน่ึง กรณีท่ีผู-วKาราชการ 

มีคำส่ังย-ายหรือเล่ือนเงินเดือนข-าราชการตำแหนKงประเภทวิชาการ ต้ังแตKระดับชำนาญการพิเศษลงมา 

กฎหมายใหมKบัญญัติให-เปSนอำนาจของผู-วKาราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร-องทุกข5ในเร่ืองน้ี จะต-องร-องทุกข5 

ตKอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

ข. เหตุเกิดจากปลดักระทรวง รัฐมนตรีเจา้สงักดั หรือนายกรัฐมนตรี ให-ร-องทุกข5ตKอ ก.พ.ค. ดังน้ัน ถ-า

เหตุร-องทุกข5เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต-องร-องทุกข5ตKอ ก.พ.ค. อน่ึง คำส่ังตKางๆ ของสำนักงาน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารบุคคล เชKน การบรรจุแตKงต้ัง เล่ือน ย-าย โอน น้ัน ถ-าทำให- 

ข-าราชการเกิดความขับข-องใจแล-ว จะต-องร-องทุกข5ตKอ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณีผู-วKาราชการจังหวัดซ่ึง ได-รับ

มอบหมายอำนาจจากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให-บรรจุแตKงต้ังหรือเล่ือนตำแหนKงข-าราชการ ใน

ราชการบริหารสKวนภูมิภาคน้ัน แม-วKาจะออกเปSนคำส่ังของจังหวัดก็ตาม กรณีน้ีต-องถือวKาผู-วKาราชการจังหวัด ทำ



 
 

๑๓ 

ในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได-รับมอบอำนาจ กรณีเชKนน้ีจะต-องร-องทุกข5ตKอ ก.พ.ค. ไมKใชKร-อง ทุกข5

ตKอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

๒.๗.๓ วธีิการร้องทุกข ์ 

การร-องทุกข5ให-ร-องทุกข5ได-สำหรับตนเองเทKาน้ัน จะร-องทุกข5แทนผู-อ่ืนไมKได-และต-องทำคำร-องทุกข5เปSนหนังสือ

ย่ืนตKอผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5ภายใน ๓๐ วัน นับแตKวันทราบหรือวKาทราบเหตุแหKงการร-องทุกข5 โดย คำร-อง

ทุกข5ให-ใช-ถ-อยคำสุภาพและอยKางน-อยต-องมีสาระสำคัญ คือ  

๑) ช่ือ ตำแหนKง สังกัด และท่ีอยูKสำหรับการติดตKอเก่ียวกับการร-องทุกข5ของผู-ร-องทุกข5  

๒) การปฏิบัติหรือไมKปฏิบัติท่ีเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5 

๓) ข-อเท็จจริงหรือข-อกฎหมายท่ีผู-ร-องทุกข5เห็นวKาเปSนป̀ญหาของเร่ืองร-องทุกข5 

๔) คำขอของผู-ร-องทุกข5 

๕) ลายมือช่ือของผู-ร-องทุกข5หรือผู-ได-รับมอบหมายให-ร-องทุกข5แทนกรณีท่ีจำเปSน  

๒.๗.๔ การมอบหมายใหผู้อื้1นร้องทุกขแ์ทน  

ผู-มีสิทธิร-องทุกข5จะมอบหมายให-บุคคลอ่ืนร-องทุกข5แทนตนได-แตKเฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจำเปSนเทKาน้ัน คือ 

กรณี  

๑) เจ็บปnวยจนไมKสามารถร-องทุกข5ได-ด-วยตนเอง 

๒) อยูKตKางประเทศและความหมายได-วKาไมKอาจร-องทุกข5ได-ทันภายในเวลาท่ีกำหนด 

๓) มีเหตุจำเปSนอยKางอ่ืนท่ีผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5เห็นสมควร 

ท้ังน้ี จะต-องทำเปSนหนังสือลงลายมือช่ือผู-มีสิทธ์ิร-องทุกข5 พร-อมท้ังหลักฐานแสดงเหตุจำเปSน ถ-าไมK  

สามารถลงลายมือช่ือได- ให-พิมพ5ลายน้ิวมือโดยมีพยานลงลายมือช่ือรับรองอยKางน-อยสองคน  
 

๒.๗.๕ หลกัฐานประกอบหนงัสือร้องทุกข ์ 

๑) การย่ืนคำร-องทุกข5 ให-แนบหลักฐานท่ีเก่ียวข-องพร-อมคำร-องทุกข5ด-วย กรณีท่ีไมKอาจแนบ 

พยานหลักฐานท่ีเก่ียวข-องได- เพราะพยานหลักฐานอยูKในความครอบครองของหนKวยงานทางปกครอง 

เจ-าหน-าท่ีของรัฐหรือบุคคลอ่ืนหรือเพราะเหตุอ่ืนใดให-ระบุเหตุท่ีไมKอาจแนบพยานหลักฐานไว-ด-วย  

๒) ให-ผู-ร-องทุกข5ทำสำเนาคำร-องทุกข5และหลักฐานท่ีเก่ียวข-อง โดยให-ผู-ร-องทุกข5รับรองสำเนาถูกต-อง ๑ 

ชุด แนบพร-อมคำร-องทุกข5ด-วย กรณีท่ีมีเหตุจำเปSนต-องมอบหมายให-บุคคลอ่ืนร-องทุกข5แทนก็ดี กรณีท่ีมีการ 

แตKงต้ังทนายความหรือบุคคลอ่ืนดำเนินการแทนในข้ันตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร-องทุกข5 

ก็ดี ให-แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแตKงต้ังไปด-วย  

๓) ถ-าผู-ร-องทุกข5ประสงค5จะแถลงการณ5ด-วยวาจาในช้ันพิจารณาของผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 ให-

แสดงความประสงค5ไว-ในคำร-องทุกข5ด-วย หรือจะทำเปSนหนังสือตKางหากก็ได- แตKต-องย่ืนหนังสือกKอนท่ี ผู-มี

อำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5เร่ิมพิจารณา  

๒.๗.๖ การยื1นหนงัสือร้องทุกข ์ 

การย่ืนหนังสือร-องทุกข5ทำได- ๒ วิธี คือ  



 
 

๑๔ 

๑) ย่ืนตKอพนักงานผู-รับคำร-องทุกข5ท่ีสำนักงานก.พ.(กรณีร-องทุกข5ตKอ ก.พ.ค.) หรือเจ-าหน-าท่ีผู-รับ 

หนังสือตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวKาด-วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู-บังคับบัญชาหรือของ 

ผู-บังคับบัญชาท่ีเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5 หรือของผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5  

๒) สKงหนังสือร-องทุกข5ทางไปรษณีย5ลงทะเบียน โดยถือวันท่ีท่ีทำการไปรษณีย5ต-นทางประทับตรารับท่ี

ซองหนังสือร-องทุกข5เปSนวันย่ืนคำร-องทุกข5โดยให-สKงไปยังผู-บังคับบัญชาหรือสKงไปยังสำนักงานก.พ. (กรณี ร-อง

ทุกข5ตKอ ก.พ.ค.)  

๒.๗.๗ ขั\นตอนและกระบวนการพิจารณาวนิิจฉยัเรื1องร้องทุกขข์องผูบ้งัคบับญัชา  

๑) เม่ือผู-บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 ได-รับคำร-องทุกข5แล-วจะมีหนังสือแจ-งพร-อมท้ังสKง 

สำเนาคำร-องทุกข5ไปให-ผู-บังคับบัญชาท่ีเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5ทราบ โดยให-ผู-บังคับบัญชาน้ันสKงเอกสาร 

หลักฐานท่ีเก่ียวข-องและคำช้ีแจงไปให-ผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5ประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแตK 

วันท่ีได-รับหนังสือร-องทุกข5 สำหรับกรณีท่ีย่ืนคำร-องทุกข5ผKานผู-บังคับบัญชาท่ีเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5ก็ให- 

ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน  

๒) ให-ผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 พิจารณาจากเร่ืองราวการปฏิบัติหรือไมKปฏิบัติตKอผู-ร-องทุกข5ของ 

ผู-บังคับบัญชาท่ีเปSนเหตุแหKงการร-องทุกข5 ในกรณีจำเปSนและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเก่ียวข-อง 

เพ่ิมเติม รวมท้ังคำช้ีแจงจากหนKวยราชการ รัฐวิสำหกิจ หนKวยงานอ่ืนของรัฐ ห-างหุ-นสKวน บริษัท ข-าราชการ 

หรือบุคคลใดมาให-ถ-อยคำหรือช้ีแจงข-อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได- รวมท้ังอาจจะให-ผู-ร-องทุกข5มา 

แถลงการณ5ด-วยวาจาหรือไมKก็ได-  

๓) ให-ผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร-องทุกข5ให-แล-วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแตKวัน ท่ี

ได-รับคำร-องทุกข5 และอาจขยายเวลาได-อีกไมKเกิน ๓๐ วัน  

๔) การพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร-องทุกข5น้ัน อาจจะไมKรับเร่ืองร-องทุกข5 ยกคำร-องทุกข5 หรือมีคำวินิจฉัย 

ให-แก-ไขหรือยกเลิกคำส่ัง และให-เยียวยาความเสียหาย ให-ผู-ร-องทุกข5 หรือให-ดำเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน5 แหKง

ความยุติธรรมและเม่ือผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5ได-วินิจฉัยเร่ืองร-องทุกข5ประการใดแล-วให-ผู-บังคับบัญชา ท่ีเปSน

เหตุแหKงการร-องทุกข5ดำเนินการให-เปSนไปตามคำวินิจฉัยน้ันในโอกาสแรกท่ีทำได-และเม่ือได-ดำเนินการตามคำ

วินิจฉัยแล-ว ให-แจ-งให-ผู-ร-องทุกข5ทราบเปSนหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเร่ืองร-องทุกข5ของผู-มีอำนาจวินิจฉัย ร-อง

ทุกข5น้ันให-เปSนท่ีสุด  

๒.๗.๘ สิทธิของผูร้้องทุกข ์ 

๑) ผู-ร-องทุกข5อาจถอนคำร-องทุกข5ท่ีย่ืนไว-แล-วในเวลาใดๆกKอนท่ีผู-มีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5จะมีคำ 

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเร่ืองร-องทุกข5น้ันก็ได-  

๒) ผู-ร-องทุกข5มีสิทธิคัดค-านผู-ได-รับการแตKงต้ังเปSนกรรมการวินิจฉัยร-องทุกข5 และคัดค-านผู-บังคับบัญชา 

ท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5 กรณีท่ีมีเหตุคัดค-านตามท่ีกาหนดไว-ในกฎ ก.พ.ค.  

๓) กรณีท่ีผู-ร-องทุกข5ไมKเห็นด-วยกับคำวินิจฉัยร-องทุกข5 มีสิทธิฟZองคดีตKอศาลปกครองช้ันต-นภายใน ๙๐ 

วัน นับแตKวันท่ีทราบ หรือถือวKาทราบคำวินิจฉัยร-องทุกข5ของผู-บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร-องทุกข5หรือของ 

คณะกรรมการวินิจฉัยร-องทุกข5  



 
 

๑๕ 

๒.๘ กระบวนการจดัการเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์โรงพยาบาลเขาสุกิม  
ลำดับ กระบวนงาน เวลาที่ใช< ผู<รับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

๑ 

 

 

๕ นาที 

เจ-าหน-าที่ศูนย5

บริหารจัดการ

เรื่องราวร-องทุกข5 

๒ 

 

 

 

 

 

 

 

๑-๒ วัน 

เจ-าหน-าที่ศูนย5

บริหารจัดการ

เรื่องราวร-องทุกข5 

๓ 

 

 

 

๑ วัน 
ผู-อำนวยการ

โรงพยาบาล 

๔ 

 

 

๗-๓๐ วัน 
หนKวยงานที่

รับผิดชอบ 

๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๓ วัน 
ผู-อำนวยการ

โรงพยาบาล 

๓ วัน 
หนKวยงานที่

รับผิดชอบ 

๓ วัน 
หนKวยงานที่

รับผิดชอบ 

ลงทะเบียนรับในโปรแกรมระบบเร่ืองร-องเรียน 

 

คัดแยก-วิเคราะห5 เร่ืองร-องเรียน/ร-องทุกข5/บัตรสนเทKห5/แจ-ง

เบาะแส 

กลุKมงานยุทธศาสตร5ฯ กลุKมงานบริการปฐมภูมิ 

กลุKมงานพยาบาล กลุKมงานบริหารท่ัวไป 

หนKวยงานท่ีเก่ียวข-องดำเนินการตามคำส่ัง/สืบสวน/สอบสวน 

ศูนย5บริหารจัดการเร่ืองราวร-องทุกข5 

ผู-อำนวยการโรงพยาบาล 

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามข-อสั่งการ/

รายงานผลเพิ่มเติม 

ผู-อำนวยการโรงพยาบาล

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามข-อสั่งการและรายงานผลไปยังผู-ที่เกี่ยวข-องทั้งหมด 

- - ผู-ร-องเรียน 

- - หนKวยงานทีสKงเรื่องร-องเรียน/ร-องทุกข5 

- - หนKวนงานอื่นตามที่เห็นสมควร 

เห็นชอบ ไมKเห็นชอบ 

ลงนาม 

ลงนาม 

ผู-อำนวยการโรงพยาบาลพิจารณาส่ังการ 



 
 

๑๖ 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๑๗ 

แบบคำร<องทุกขJ/ร<องเรียน (ด-วยตนเอง) 
          ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทKาใหมK 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่............. เดือน............................. พ.ศ. ............. 

เรื่อง ........................................................................................................................................................................................ 

เรียน ผู-อำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 

ข-าพเจ-า...................................................... อายุ..............ป� อยูKบ-านเลขที่.................... หมูKที่........................................ 

ตำบล.................................... อำเภอ..................................... จังหวัด............................ โทรศัพท5.................................................... 

อาชีพ.................................................................ตำแหนKง.................................................................................................................. 

ถือบัตร........................................................................เลขที่.......................................................................................................... 

ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ..........................................................  

มีความประสงค5ขอร-องทุกข5/ร-องเรียน เพื่อให-โรงพยาบาลเขาสุกิม พิจารณาดำเนินการชKวยเหลือหรือแก-ไขป`ญหาใน

เรื่อง.................................................................................................................................................................................................. 

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................ 
ทั้งนี้ ข-าพเจ-าขอรับรองวKาคำร-องทุกข5/ร-องเรียนตามข-างต-นเปSนจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพKงและทางอาญา 

หากจะพึงม ี 
โดยข-าพเจ-าขอสKงเอกสารหลักฐานประกอบการร-องทุกข5/ร-องเรียน (ถ-ามี) ได-แกK 

๑) ............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๒) ............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๓) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๔) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๕) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  
จึงเรียนมาเพือ่โปรดพิจารณาดาเนนิการตKอไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

 
(ลงชื่อ) ................................................ 

         (...............................................)  
   ผู-ร-องทุกข5/ร-องเรียน  

(แบบคำร-องเรียน ๑) 

 



 
 

๑๘ 

แบบคำร<องทุกขJ/ร<องเรียน (โทรศัพท5) 
ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทKาใหมK 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 
วันที่........... เดือน............................. พ.ศ. ...............  

เรื่อง ...............................................................................................................................................  
เรียน ผู-อำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 
         ข-าพเจ-า............................................... อายุ.........ป� อยูKบ-านเลขที่...................... หมูKที่...................................... 

ถนน................................ตำบล........................ อำเภอ........................... จังหวัด............................. โทรศัพท5................................... 

..................................อาชีพ............................................ตำแหนKง.................................................................................................  
         มีความประสงค5ขอร-องทุกข5/ร-องเรียน เพื่อให-โรงพยาบาลเขาสุกิมพิจารณาดำเนินการชKวยเหลือหรือแก-ไข

ป`ญหาในเรื่อง................................................................................................................................................................................ 

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................... 

            โดยขออ-าง.............................................................................................................................................................................. 

..........................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................ 

เปSนพยานหลักฐานประกอบ  
            ทั้งนี้ ข-าพเจ-าขอรับรองวKาคำร-องทุกข5/ร-องเรียนตามข-างต-นเปSนจริงและเจ-าหน-าที่ได-แจ-งให-ข-าพเจ-าทราบ

แล-ว วKาหากเปSนคำร-องที่ไมKสุจริตอาจต-องรับผิดตามกฎหมายได-  
 

 

ลงชื่อ.......................................... เจ-าหน-าที่ผู-รับเรื่อง 

     (...........................................)  

วันที่............... เดือน.................. พ.ศ...............  

          เวลา...............................  
 

 

 

 

 

(แบบคำร-องเรียน ๒) 

 



 
 

๑๙ 

แบบแจ<งการรับเร่ืองร<องทุกขJ/ร<องเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทKาใหมK 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่ .......... เดือน......................... พ.ศ. ............  
 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร-องทุกข5/ร-องเรียน 

เรียน ..........................................................................  
          ตามทีท่Kานได-ร-องทุกข5/ร-องเรียน ผKานศูนย5รับเรือ่งร-องเรียนโรงพยาบาลเขาสุกิม 

โดยทาง   (       ) หนังสือร-องเรียนทางไปรษณีย5    (       ) ด-วยตนเอง (       ) ทางโทรศัพท5  
 (       ) อื่นๆ ............................................................................................................................................................... 

ลงวันที่....................................... เกี่ยวกับเรื่อง................................................................................................................................ 

.............................................................................................นั้น  
          โรงพยาบาลเขาสุกิมได-ลงทะเบียนรับเรื่องร-องทุกข5/ร-องเรียนของทKานไว-แล-วตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่

..........................................ลงวันที่......................................................และโรงพยาบาลเขาสุกิม ได-พิจารณาเรื่องของทKานแล-ว

เห็นวKา  
           (   ) เปSนเรื่องที่อยูKในอำนาจหน-าที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและได-มอบหมาย 

ให-.....................................................................................................เปSนหนKวยตรวจสอบและดำเนินการ  
           (    ) เปSนเรื่องที่ไมKอยูKในอำนาจหน-าที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและได-จัดสKงเรื่อง  

ให-...........................................................................................ซึ่งเปSนหนKวยงานที่มีอำนาจหน-าที่เกี่ยวข-องดำเนินการตKอไปแล-ว 

ทั้งนี้ทKานสามารถตดิตKอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนKวยงานดังกลKาวได-อีกทางหนึ่ง  

           (    ) เปSนเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธกีารปฏิบตัิไว-เปSนการเฉพาะแล-วตามกฎหมาย 

..............................................................................จึงขอให-ทKานดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว-ตKอไป  
 

           จึงเรียนมาเพื่อทราบ  
ขอแสดงความนับถือ  

 

ลงชื่อ 

     (............................................)  
 

 

 

 

 

(ตอบข-อร-องเรียน ๑) 

 



 
 

๒๐ 

แบบแจ<งผลการดำเนินการต#อเรื่องร<องทุกขJ/ร<องเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทKาใหมK 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่ .......... เดือน......................... พ.ศ. ............  

เรื่อง แจ-งผลการดำเนินการตKอเรื่องร-องทุกข5/ร-องเรียน 

เรียน .......................................................................... 

อ-างถึง หนังสือ ................................................................... ลงวันที่..............................................  

สิ่งที่สKงมาด-วย ๑...................................................................................................................................................................... 

      ๒. ................................................................................................................................................................... 

      ๓. ...................................................................................................................................................................... 
      ตามทีโ่รงพยาบาลเขาสุกิม (ศูนย5รับเรื่องร-องเรียน) ได-แจ-งตอบรับการรับเรื่องร-องทุกข5/ร-องเรียนของทKาน 

ตามที่ทKานได-ร-องทุกข5/ร-องเรียนไว- ความละเอียดแจ-งแล-วนั้น  
      โรงพยาบาลเขาสุกิมได-รับแจ-งผลการดำเนินการจากสKวนราชการ/หนKวยงานที่เกี่ยวข-องตามประเด็นที่ทKานได- 

ร-องทุกข5/ร-องเรียนแล-ว ปรากฏข-อเท็จจริงโดยสรุปรายละเอียด ดังนี้  
......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สKงมาพร-อมนี้  

      ทั้งนี้ หากทKานไมKเห็นด-วยประการใด ขอให-แจ-งคัดค-านพร-อมพยานหลักฐานประกอบด-วย 

จึงเรียนมาเพื่อทราบ  

 

ขอแสดงความนับถือ  
 

ลงชื่อ 

     (.........................................)  
 

(ตอบข-อร-องเรียน ๒) 
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